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1 
BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1.Latar Belakang 
Dalam ruang lingkup bidang usaha yang ada sekarang ini era globalisasi 
membawa dampak yang begitu signifikan dalam perkembangan dunia bisnis di 
seluruh Indonesia bahkan dunia. Pasar dunia terbuka begitu luas dan sangat sulit 
untuk di prediksi. Kondisi yang ada saat ini perusahaan harus mampu bersaing 
secara kompetitf dengan perusahan lain yang bergerak di bidang yang sama. 
Perusahaan yang berkecimpung dan  berkembang untuk mendapatkan keunggulan 
kompetitif harus mampu meningkatkan dan memberikan produk berupa barang 
atau jasa yang terjamin kualitasnya serta dari pelayanan yang diberikan kepada 
setiap pelanggan. Dan sehingga nantinya akan timbul rasa kepuasan dalam diri 
konsumen dan sangat diharapkan mampu membawa dampak positif bagi 
perusahaan. 
Di era yang semakin modern ini alat transportasi berbahan bakar minyak 
khususnya kendaraan roda dua atau motor sudah menjadi kebutuhan mendasar 
bagi kalangan masyarakat kelas menengah kebawah. Sudah terbukti dengan 
semakin tingginya angka pembelian motor baru maupun bekas disetiap tahunnya, 
bahkan jumlah kendaran roda dua atau sepeda motor ini mengalami peningkatan 
dan menyebabkan permasalahan-permasalahan yang kian rumit, seperti 
kemacetan  lalu lintas yang sulit untuk dihindari.  
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Sepeda motor merupakan alat transportasi yang sangat dibutuhkan bagi 
masyarakat di Indonesia. Pada tingkat pendapatan masyarakat yang relatif masih 
rendah, selain karena harganya yang relatif terjangkau dan infrastruktur lalu lintas 
yang belum memadai, sepeda motor juga mempunyai keunggulan dibandingkan 
alat transportasi yang lain diantaranya biaya operasional dan perawatan yang 
cukup murah. Tentu saja si pemakai kendaraan menginginkan sepeda motor yang 
dimilikinya selalu awet sesuai dengan harapannya. Untuk itu, sepeda motor 
tersebut memerlukan perawatan atau perbaikan yang rutin. Perawatan dan 
perbaikan tersebut harus dilakukan agar umur pakai kendaraan lebih panjang atau 
paling tidak sama dengan umur pakai ysng telah diprediksikan oleh pabrik 
pembuat kendaraan motor tersebut. Meskipun demikian perbaikan dan perawatan 
bukan pekerjaan yang mudah karena memerlukan pengetahuan dan keterampilan  
khusus untuk memperbaikinya. 
Setiap peristiwa bertemunya antara manusia yang satu dengan manusia 
yang lain dimanapun tempatnya dan apapun profesinya pasti akan melibatkan 
aspek melayani, baik yang dilakukan secara sadar dan langsung maupun yang 
dilakukan secara tidak sadar dan tidak langsung. Faktor layanan telah bertumbuh 
pesat sebagai diferensiator dan kunci keunggulan bersaing. Pelanggan memiliki 
beragam kebutuhan dalam kombinasi serta harga barang atau jasa. Pelanggan akan 
memilih bengkel mana yang handal yang dapat memberikan kepuasan, apakah 
menggunakan jasa bengkel resmi atau bengkel umum, dimana akan 
membandingkan berapa total biaya yang dikeluarkan dan besarnya manfaat dalam 
menjadikan kendaraan tersebut tetap prima. Keadaaan yang seperti ini perusahaan 
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harus menetapkan orientasi pada tingkat kepuasan pelanggan sebagai tujuan 
utama. Pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Kemungkinan 
besar bahkan merekomendasikan kepada pelanggan lain. Hal ini erat kaitannya 
dengan kualitas pelayanan untuk memenuhi harapan pelanggan dan membuat 
pelanggan loyal terhadap perusahaan. 
Pelayanan yang berkualitas dapat memeberikan kepuasan kepada 
pelanggan karena sesuatu yang diberikan oleh penyedia jasa bengkel resmi Honda 
Indotama Sukolilo Pati sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan pelanggan 
tersebut. Keramahan, kesigapan dan komunikasi yang baik menjadi salah satu 
kunci penting penunjang kepuasan pelanggan. Dalam menilai kualitas layanan 
digunakan lima dimensi kualitas layanan yaitu bukti fisik (tangible), keandalan 
(reability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati 
(emphaty). 
Selain pada kualitas layanan yang diinginkan oleh konsumen, faktor harga 
juga menjadi salah satu pertimbangan bagi para pelanggan yang ingin melakukan 
perawatan pada sepeda motor yang dimilikinya. Walaupun tidak sedikit orang 
yang berfikir bahwa demi merawat kendaraannya, mereka tidak segan-segan 
untuk mengeluarkan uang yang sedikit lebih mahal untuk menjamin keaslian 
sparepart motor tersebut dan memperoleh kepuasaan yang maksimal.   
Harga merupakan satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang 
dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau 
penggunaan suatu barang atau jasa. Perusahaan harus menetapkan harga secara 
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tepat agar dapat sukses dalam memasarkan barang atau jasa. Harga merupakan 
satu-satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau 
pendapatan bagi perusahaan, sedangkan ketiga unsur lain (produk, distribusi dan 
promosi ) menyebabkan timbulnya biaya. Menurut Lupiyoadi (2013:136), harga 
memainkan penting dalam bauran pemasaran, karena penentuan harga terkait 
langsung nantinya dengan pendapatan yang diterima oleh perusahaan. Keputusan 
penentan harga juga sedemikian penting dalam menentukan seberapa jauh layanan 
atau jasa diniai oleh konsumen, dan juga dalam membangun citra perusahaan. 
Penentuan harga juga memberikan persepsi tertentu dalam kualitas. 
Berbagai macam permasalahan yang dihadapi oleh bengkel resmi Honda 
Indotama Sukolilo Pati dalam satu tahun terakhir adalah terdapat penurunan 
jumlah pelanggan.  
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Tabel 1.1. 
Jumlah Pelanggan Bengkel Resmi Honda Indotama Sukolilo Pati  
(Tahun 2018) 
Bulan  Minggu 1 
(unit 
motor) 
Minggu 2 
(unit 
motor) 
Minggu 3 
(unit 
motor) 
Minggu 4 
(unit 
motor) 
Jumlah 
Januari 30 35 27 40 132 
Februari 45 25 47 35 152 
Maret 29 27 42 50 148 
April 30 45 47 44 166 
Mei 43 36 40 55 174 
Juni 44 32 47 24 147 
Juli 39 35 35 46 155 
Agustus 30  34 27 42 133 
September 25 29 35 30 119 
Oktober 33 26 20 35 114 
November 27 30 25 40 122 
Desember 30 33 54 50 167 
Sumber: Bengkel Resmi Honda Indotama Sukolilo Pati Tahun 2018 
Berdasarkan tabel 1.1. diatas, dapat dketahui bahwa dalam periode satu 
tahun terakhir 2018 Bengkel Resmi Honda Indotama Sukolilo Pati mengalami 
penurunan jumlah pelanggan, maka dapat diduga beberapa pelanggan bengkel 
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merasa kurang puas dengan pemberian produk dengan kualitas yang kurang 
bagus, harga yang mahal, penyerahan produk yang lambat dan cara pemberian 
pelayanan kurang baik dapat menimbulkan rasa tidak puas kepada pelanggan yang 
pada akhirnya tidak akan menggunakan produk tersebut dikemudian hari. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa harga merupakan salah satu penyebab 
ketidakpuasan para pelanggan. Adanya kesesuaian antara harga dan produk atau 
jasa dapat membuat kepuasan bagi pelanggan.  
Untuk kembali meningkatkan kepuasan pelanggan, bengkel resmi Honda 
Indotama SukoliloPati, menawarkan pelayanan yang memiliki perbedaan dengan 
bengkel motor lainnya. Guna memberikan kepuasan pada pelanggannya, bengkel 
resmi Honda Indotama Sukolilo Pati siap menerima keluhan-keluhan yang 
berhubungan dengan kesalahan dalam perbaikan motor dan bila diperlukan akan 
dilakukan perbaikan ulang dengan secepat mungkin. Untuk memperoleh 
pelanggan yang lebih banyak lagi bengkel Resmi Honda Indotama Sukolilo Pati 
menetapkan harga bersaing, sehingga nantinya mampu menarik pelanggan dari 
kalangan manapun. 
Pernyataan ini didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Lailia Nimas (2012) yang menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan 
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasaan 
pelanggan.  Lumintang Intan Sintya (2018) melakukan penelitian pengaruh harga 
dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan jasa transfortasi Go-Jek Online 
pada mahasiswa FEB Unsrat Manado menyatakan bahwa ada pengaruh harga dan 
kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Sedangakan 
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penelitian yang dilakukan oleh Natasja Hosang (2016) melakukan penelitian 
analisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pasien (studi 
kasus pada rumah sakit sloam manado) menunjukkan secara simultan bahwa 
variabel kualitas layanan dan harga secara bersama-sama berpengaruh terhadap 
kepuasan pasien. Penelitian yang dilakukan oleh Della Sebrica (2014) pengaruh 
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen pada rumah makan 
Kampoeng Djowo Sekatul Kabupaten Kendal menyatakan bahwa terdapat 
pengaruh antara kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen 
Kampoeng Djowo Sekatul kabupaten Kendal. 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik melakukan 
penelitian yang berjudul “ANALISIS KUALITAS LAYANAN DAN HARGA 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA BENGKEL RESMI 
HONDA INDOTAMA SUKOLILO PATI”. 
1.2.Ruang lingkup  
1.2.1. Variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas layanan 
dan harga. 
1.2.2. Objek penelitian ini pada bengkel resmi Honda Indotama Sukolilo Pati. 
1.2.3. Responden pada penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan jasa 
bengkel resmi Honda Indotama Sukolilo Pati. 
1.3.Rumusan Masalah 
Masalah yang menjadi dasar dalam penelitian ini adalah terdapat 
penurunan jumlah pelanggan pada bengkel resmi Honda Indotama Sukolilo 
Pati yang diakibatkan karena ketidakpuasaan pelanggan. Hal tersebut terjadi 
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karena pelanggan merasa kurang puas dari segi layanan yang diberikan dan 
harga yang ditetapkan tidak sesuai dengan kemampuan pelanggan. 
Berdasarkan uraian pernyataan masalah diatas, maka dapat dirumuskan 
menjadi pertanyaan penelitian sebagai berikut:  
1.3.1. Apakah variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pengguna jasa bengkel resmi Honda Indotama Sukolilo Pati ? 
1.3.2. Apakah variabel harga berpengaruh terhadap kepuasan pelangggan 
pengguna jasa bengkel resmi Honda Indotama Sukolilo Pati ? 
1.3.3. Apakah variabel kualitas layanan dan  harga berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pengguna jasa bengkel resmi Honda Indotama Sukolilo Pati ? 
 
1.4.Tujan Penelitian  
1.4.1. Untuk menganalisis kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasaan 
pelanggan pengguna jasa bengkel resmi Honda Indotama Sukolilo Pati. 
1.4.2. Untuk menganalisis harga berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan 
pengguna jasa bengkel resmi Honda Indotama Sukolilo Pati. 
1.4.3. Untuk menganalisis kualitas layanan dan harga berpengaruh kepuasaan 
pelanggan pengguna jasa bengkel resmi Honda Indotama Sukolilo Pati. 
 
1.5.Manfaat Penelitian  
1.5.1. Manfaat Teoritis 
Untuk peneliti selanjutnya / kalangan akademisi hasil penelitian yang 
diharapkan  akan mampu menyumbang pemikiran secara teoritis dan ilmiah 
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dalam mengembangkan pengetahuan  ilmu pemasaran terutama mengenai 
analisis kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan. 
1.5.2. Manfaat Praktis 
1.5.2.1.Bagi mahasiswa: dari hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat ilmu 
pengetahuan dalam mengembangkan wawasan dan meningkatkan 
kemampuan mahasiswa dalam menganalisis suatu masalah. 
1.5.2.2.Bagi perusahaan: Hasi penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan 
bagi pihak perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
